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INTRODUCCION

Dentro del sistema de supervisién de seguros y
fianzas mexicano, se faculta a los usuarios del sec-
tor asegurador para que al momento de tener algtin
tipo de inconformidad con una entidad vigilada
por la Comisién Nacional de Seguros y Fianzas,
sea por la prestacion del servicio o por cualquier
otro tipo de situacién, acudan a la mencionada
Comision, a fin de presentar su caso particular y
buscar algtn tipo de solucién.

La Comisién Nacional de seguros y Fianzas es
un 6rgano desconcentrado de la Secretaria de Ha-

cienda y Crédito Pablico de México!.

Dentro de sus principales funciones estd la de
realizar la inspeccion y vigilancia de la actividad
aseguradora y afianzadora.

En tal sentido, ante la Comisién Nacional de
Seguros y Fianzas, los usuarios del sector vigilado
que tengan algin problema con la entidad sujeta a
vigilancia, podrdn presentar dos tipos de

inconformidades.

* El autor, miembro del departamento, preparé este primer informe de
su visita a las Instituciones de Control en México. Ciudad de México,
septiembre de 1997.

! La Comision Nacional de Seguros y Fianzas de México es el 6rgano
que ejerce en México las funciones desarrolladas en Colombia por la
Delegatura de Seguros y Capitalizacion de la Superintendencia Bancaria.
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Por una parte, se encuentra la queja informal,
que de manera general son conversaciones
informales entre la Comisién y la Aseguradora o la
afianzadora en razén a una queja instaurada por un
particular.

La caracteristica primordial es la informalidad
con que se entablan las discusiones. De tal suerte,
mencionado tramite resulta ser un filtro para re-
solver conflictos de una manera completamente
informal.

Por otra parte, se encuentra la reclamacién o
queja formal, que es ya un trimite formal, en el
cual se obliga a la aseguradora y a la Comisién a
seguir un procedimiento predeterminado en la ley,
llegando a el punto de realizar conciliaciones y, a
la vez, facultando a la Comisién para ser arbitro de
conflictos.

La finalidad que se busca con la reclamacién y
la queja informal es descongestionar la justicia en
materia de seguros.

Por la novedad y complejidad de la figura, en
comparacién con nuestro sistema, considero
interesante analizar el procedimiento y etapas tanto
de la queja informal como de la reclamacién.

I. QUEJA

Articulo 15 del reglamento interno de la Comisién
Nacional de Seguros y Fianzas:

“De la Presidencia dependerd una Unidad para
la proteccion de los intereses del pablico usuario
de seguros y fianzas, la cual proporcionard la
orientacion técnica y juridicas necesarias”.

El articulo transcrito crea la Unidad de Quejas,
encargada de conocer en primera instancia
problemas de los usuarios y brindar asesoria en
materia de seguros.

Esta Unidad de Quejas no depende de la
Direccién Juridica de la Comisién, depende
exclusivamente de la Presidencia de la misma. En
tal sentido, la responsabilidad administrativa de
sus actuaciones recae directamente en cabeza del
Presidente de la Comisién, de ah{ la importancia
que se le da en esta Entidad a la Unidad en comento.
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La queja es considerada por la Comisién como
un requerimiento informal de tipo administrativo,
presentada por una persona con motivo de su
inconformidad respecto a los efectos derivados de
un contrato de seguros.

Por otro lado, la norma faculta a esta Unidad
para orientar técnica y juridicamente al puablico
respecto de materias relacionadas con el contrato
de seguros.

De igual forma, a través de los manuales de
procedimiento de la Comisién se determinan las
funciones especificas de ésta, asf:

“Atender las quejas que se presentan en control
de las compaiifas de seguros y fianzas por
incumplimiento de las obligaciones derivadas
de los contratos celebrados con dichas
compaiifas”.

En tal sentido, la Unidad posee no sélo la funcién
orientadora, sino que ademds tendrd la facultad de
ser receptora de quejas, donde su objetivo es
conseguir, a través de su intervencién, que las
compaififas escuchen y resuelvan las inconfor-
midades de los quejosos.

Ahora bien, el procedimiento que se aplica en
estos casos es llamado de buenos oficios en razon a la
informalidad que revierte el cambio de
comunicaciones entre la Unidad de Quejas y las
compaififas de seguros vigiladas.

De tal suerte, no existe elemento coercitivo en
cabeza de la Comision para obligar a las compaififas
para dar respuesta a la queja informal.

Por falta de tal elemento, esta Entidad, en busca
de un acercamiento y manteniendo buenas
relaciones con el sector, celebra con las vigiladas
convenios donde éstas se obligan a dar atencién
ripida a los problemas planteados por el ente de
control a instancia de los interesados.

En tal sentido, dentro del mencionado conve-
nio, los directivos de la compaififas se comprometen
a crear una divisién o a facultar a un empleado para
que, a nombre de la sociedad, brinde la atencién
de manera informal al caso planteado.

Es prudente aclarar que los convenios
mencionados no tienen ninguna connotacién




juridica, de forma tal que, en caso de incum-
plimiento, no es obligante ante ninguna
jurisdiccién su cumplimiento, al punto de no tener
accion. No obstante a las entidades vigiladas les
interesa tener buenas relaciones con la Comisién y
con los asegurados, por ello tiene gran importancia
el cumplimiento del convenio.

La duracién del término para que la compaiiia
de seguros dé respuesta a la queja, dependera del
lugar donde ocurrié el siniestro. En tal sentido, si
el siniestro ocurri6 en México D. E, el término para
contestar generalmente serd de tres dias, por el
contrario, si el siniestro ocurri6 fuera de esta ciudad,
el término que corresponderd serd de ocho dfas.

Por otra parte, la divisién creada o persona
facultada para dar respuesta por la compaiiia,
intercambiard con la Comisién comunicaciones
informales donde expresen su criterio sobre el caso
particular, con la posibilidad de que dentro de la
misma Unidad, manteniendo la informalidad del
caso, se le dé al interesado el concepto personal del
conciliador que atendi6 el caso, sin que el concepto
obligue a la compaifiia de seguros.

Cabe sefalar que un elemento coercitivo en
manos de la comisién es la publicacién periédica
de quejas presentadas ante ésta, en donde aparecen
discriminadas todas las compaififas.

Tal publicacién hace una relacién de quejas
desde diferentes puntos de vista, se puede encontrar
estadistica desde un punto de vista de la
consecuencia o resultado de la queja, donde se
discriminan diferentes rangos, asi, orientaciones al
publico, quejas en trdmite, quejas solucionadas por
cumplimiento, quejas turnadas al drea juridica; por
ramos de seguros; por primas emitidas; por nimero
de quejas y; por valor a que asciende los siniestros
en relacién con las quejas presentadas.

Los siguientes son algunos ejemplos de
estadisticas publicadas:

ESTADISTICAS DE QUEJAS

800
B Entramite

600
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Juridico
2004 O Concluido
u_

SEGURO DE AUTOMOVILES
Compafia Primas emitidas  Quejas  Quejas
por cada
$1.000.000
Comercia América 1.032.243 20 0.019
Nacional provincial 214.012 6 0.028
Inbursa 205.110 7 0.034
Monterrey aetna 109.300 4 0.037
Tepeyac 90.663 3 0.033
AIG Interamericana 89.389 2 0.022
Atlas 71.797 3 0.042
Motivos de quejas presentadas
Mercado total
Ramo Motivo de queja %
Vida
Retraso en el pago de la péliza 13.73
Rechazo por riesgo no cubierto 4.31
Siniestro fuera de tiempo 3.53
Responsabilidad civil
Falta de documentacién 5.34
Retraso en la reparacién 14.50
Automéviles
Inconformidad con el monto
de indemnizacién 0.25
Inconformidad con prima 3.45

No sobra anotar que tal estadistica se elabora por
compafifas?.
La etapa de queja puede terminar en tres

sentidos:

El primero, denominado asuntos solucionados, se
presenta cuando al quejoso tiene fundamento
en su pretension y las compaifiias cumplen con
las obligaciones derivadas del contrato.

2 Producto de esta publicacion y de su resultado, una compafiia de
seguros mexicana instal6 dentro de la Unidad de quejas una linea
telefénica directa, por medio de la cual, previo convenio, a la aseguradora
se le da la oportunidad de contestar la queja dentro de las veinticuatro
horas siguientes a la presentacion de la quejay, en contraprestacion, la
compafifa, en caso de solucién dentro de ese término, evita que la
queja ingrese a la estadistica publicable. Ahora, si el caso no tiene
solucion, la queja entrard a la estadistica en mencion.
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El segundo, denominado asuntos orientados, se
presenta cuando se da una asesoria sobre la
péliza o cuando, a criterio de la Unidad, el
derecho que pretende el usuario no tiene
fundamento, quedando éste satisfecho con tal
decision.

El tercer sentido, denominado asuntos orientados
para la presentaciin de reclamacion formal, se
presenta por dos supuestos: por una parte, se
presenta cuando se obtiene respuesta que, en
concepto del usuario, no corresponde a la
realidad juridica y conforme a su voluntad vale
la pena presentar la correspondiente recla-
macién. El otro supuesto, se presenta cuando,
a criterio de la Unidad de quejas, al usuario le
asiste la razén y la compafiia no responde en el
mismo sentido. En este Gltimo supuesto, se dard
inicio al trdmite denominado reclamacion, al cual
haremos referencia mds adelante.

Con lo anterior queda explicado, de manera general,
el marco juridico del funcionamiento y objetivo
de la Unidad de Quejas.

La forma de presentacién y el procedimiento
en el tramite de una queja es el siguiente:

1. Recepciéon de quejas

La forma de presentacién de quejas por parte del
publico, puede ser de manera personal, escrita, via
fax o por via telefénica, dentro de un horario de
atencién entre las 9:00 a.m. a 2:00 p.m.

1.1. Quejas personales

El interesado presenta su queja informal ante la
Unidad de Quejas, alli le serd entregado una
proforma, la cual deberd ser diligenciada en su
primera parte por el interesado.

Los datos solicitados son generales, entre otros,
el nombre del quejoso, que indispensablemente
debe ser parte del contrato de seguro, cédula,
direccién, teléfono, fax, namero de péliza,
compafiias sobre la cual recae la queja, periodo de
prescripcién del seguro’.
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Una vez el interesado diligencia la primera
parte del formato, el funcionario asignado, que debe
ser una persona con estudios en derecho, entrevista
al quejoso y determina si es necesaria documen-
tacion adicional a la aportada, la cual deberd ser
requerida en ese momento.

Obtenida la documentacién, el funcionario
tiene un término maximo de dos (2) dias para
comunicarse con el representante de la compaiifa
de seguros e informarle de la presentacién de la
queja. El representante deberd dar su concepto in-
formal dentro del término estipulado en el convenio
firmado con la Comisién.

Una vez el funcionario asignado recibe el
concepto informal de la compafia vigilada,
comunica al quejoso el resultado de las gestiones,
el cual puede ser en los tres sentidos sefialados.

Por dltimo, diariamente cada funcionario debe
pasar un reporte de quejas terminadas e ingresar al
programa las radicadas.

Si el interesado solicita, desde un principio a
su caso se le dard traslado inmediato a la Divisién
de arbitraje y conciliacién, ddndose por agotada
esta instancia.

1.2. Quejas por escrito o fax

Bajo esta forma, se recibe el escrito y se le asigna
como funcionario responsable la persona que esté
encargada para la recepcion de fax ese dfa.

Al escrito recibido serd recibido bajo el nimero
de turno, pero su radicacién se realiza a través de la
cédula del interesado.

Una vez el conciliador lo revisa, determina si
es necesario requerir informacién adicional al
usuario, en lo cual no debe tardar mds de dos dfas.

De no ser necesario el requerimiento, o en caso
de cumplirse con lo solicitado, la Comisién se
comunica con el representante de la compaififa y
continua con el trdmite, como se explicé para la
queja personal, es decir, la Unidad se comunica con
el representante de la compafia.

3 Este dato es importante, puesto que por el caracter informal de este
trdmite hace que su presentacion no interrumpa la prescripcion del
seqguro, por tal razén, debe prestarse especial atencion para interrumpir
el término bajo la presentacion de la reclamacion.




1.3. Quejas telefénicas

Este sistema s6lo opera cuando son quejas provenientes de ciudades
diferentes a México D. E, puesto que cuando son quejas de personas con
domicilio en esta ciudad, se sugiere que se acerquen a las instalaciones
de la Comision.

Recibida la llamada, se recepcionan los datos, dependiendo del caso
en particular, se requieren los documentos necesarios o se le da tramite
a la queja con el representante de la compaiifa.

De manera general y para las tres formas de recepcion, las quejas se
radican bajo el nimero de turno, pero su identificacién en el sistema se
realiza a través de la cédula del quejoso o el nimero de identificacién de
la persona moral, equivale a la persona juridica nuestra, lo cual se ins-
cribe en un programa cargado en cada equipo de los conciliadores, a fin
de que en el momento de ser solicitada alguna informacién, respecto de
un trdmite en particular, pueda ser ésta de ficil ubicacion.

Por otra parte dentro de la Comisién existe una linea 9-800,
totalmente gratuita, para personas que tengan dudas de seguros o fianzas
o para la presentacién de quejas telefénicas.

2. Integracion de la Unidad

La Unidad de quejas esta integrada por una secretaria profesional, dos
administradoras, una abogada, un contador y el director de la Unidad,
quien es abogado.

El contador tiene funciones de receptor de quejas y de estudios
estadisticos; las administradoras como la abogada tienen funciones de
recepcion de quejas.

3. Conclusiones del tramite de queja
Captura de datos
Descripcién de la queja
Requerimiento de informacién a la compafifa
La compaiifas proporciona informacién a la Comisién
La Unidad analiza la informacién recibida

Se comunica al quejoso el resultado de la gestidn

Asuntos orientados

Asuntos solucionados

Asuntos orientados para la
presentacién de reclamacion
formal

Adicionalmente, la Comisién
suscribe convenios con las enti-
dades vigiladas para que se
nombre o se cree una divisién, que
se encargard de atender las quejas
de los usuarios, respetando la
manera informal con que se va
tratar el asunto. En caso de
incumplimiento con lo contenido
en el convenio, la Comisién
buscard un acercamiento con el
presidente de la institucién para
revisar el cumplimiento del
convenio, sin llegar a sancionar.

Este trdmite estd basado sobre
la buena fe de ambas partes, sin
ningin elemento coercitivo dife-
rente a la publicacién periédica de
quejas y a la suscripcién de un
convenio con las directivas de la
entidad sujeta a vigilancia y
control.

Explicada esta etapa, pasé a
explicar la reclamacién formal.

II. QUEJA FORMAL
O RECLAMACION
FORMAL

El fundamento juridico de este
trimite se encuentra en el capitulo
segundo de la ley general de ins-
tituciones y sociedades mutua-
listas de seguros, especificamente
en el articulo 135.

Agotado el trdmite informal
al que hicimos referencia en el
acapite anterior, y si la unidad de
Quejas considera que al bene-
ficiario le asiste la razén, o si el
beneficiario sugiere seguir con la
reclamacion del seguro, el escrito
de queja presentado pasa a la
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Divisién de Conciliacién y Arbitraje de la
Comisién?,

Un efecto juridico importante, consecuente a
este tramite, es la inmediata interrupcién al
término de prescripcion del seguro, lo cual no se
presenta en el tramite de queja informal o de buenos
oficios.

La Division de Conciliacion y Arbitraje deberd
dar traslado de la reclamacién a la compaiiia
involucrada, naciendo para la aseguradora la
obligacion de dar respuesta a este escrito, de manera
tal que dé contestacién a cada uno de los puntos
seflalados en la reclamacion.

Del mismo modo la Divisién en comento cita
a las partes, compafifa de seguros y beneficiario del
seguro, a una audiencia de conciliacién.

Si la Comisién considera que el escrito
presentado no es completo, podrd solicitar a la
aseguradora que aclare su respuesta’.

Producto de la audiencia o junta de avenencia,
las partes pueden conciliar, diferir, suspender,
sujetarse a un compromiso arbitral, sea bajo la
modalidad de estricto derecho o amigable
composicion.

Terminada la audiencia, en caso de no
presentarse arreglo sobre la reclamacion, la
Comisiéon ordenard constituir una reserva para
obligaciones pendientes de cumplir en valores de
tacil realizacion.

Por la complejidad del trdmite, considero
valioso explicar detenidamente todo el proce-
dimiento descrito.

1. Audiencia de conciliacién

Teniendo en cuenta las cargas y facultades, dividiré
su estudio en tres partes: cargas y facultades previas
a la audiencia; cargas y facultades dentro de la
audiencia; y cargas y facultades posteriores a la
audiencia.

En materia de arbitraje, se divide de acuerdo
con la clases de arbitraje a que hace mencién la ley,
es decir, la amigable composicién y el estricto
derecho.
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1.1. Cargas y facultades previas a la
junta de avenencia

1.1.1. El escrito de queja o reclamacién
presentado por el beneficiario o asegurado, debe
ser trasladado por parte de la Comisién
Nacional de Seguros a la aseguradora que
ampara el riesgo.

1.1.2. La Comisién, debe notificar a la ase-
guradora de la fecha fijada para la celebracién
de la audiencia de conciliacién, también
llamada junta de avenencia, la cual deberd
celebrarse mdximo dentro de los 20 dfas
siguientes a la presentacion de la reclamacion
formal®.

1.1.3. La aseguradora deberd dar respuesta al
escrito, por lo menos antes de dar inicio a la
audiencia de conciliacién. El incumplimiento
de lo anunciado le hard acreedora de sanciones
administrativas por parte de la Comision, cuyo
valor estd especificado en la propia ley.

1.1.4. Segtn la ley, es obligatorio que el
beneficiario presente la queja formal antes de
dar inicio al proceso ante la jurisdiccion

ordinaria’.

4 El articulo 135 de la ley general de instituciones y sociedades
mutualistas de seguros, obliga a que previa la presentacion de una
demanda ante la justicia ordinaria contra una institucion vigilada,
en donde exista discusion sobre un contrato de seguro, debera
agotarse el procedimiento conciliatorio.

En el sistema mexicano la reclamacion formal de indemnizacion
podra ser presentada por la Comision a instancia del asegurado o
beneficiario.

No obstante lo anterior, cabe salvar que en los Ultimos dias, la

Suprema Corte de Justicia de México, elaboré una nueva tesis, en
donde expone que no es obligatorio para el asegurado o beneficiario,
agotar la via ante la Comision.
5 Tal como esta disefiada la norma, esta facultad de la Comision
opera siempre y cuando no se presente un acuerdo de conciliacién
entre las partes dentro de la audiencia a que hacemos referencia.
6En la Comision Nacional de Bancos y Valores, entidad que ejerce
las funciones de la Superintendencia Bancaria y de Valores en
México, también existe la facultad conciliadora, a lo largo de esta
explicacion tratare de desarrollar el tema y sefialar ciertas diferencias
en los dos procesos de conciliacion, dentro la Comision de Seguros
y en la Comision de Bancos.

En tal sentido, en materia bancaria, no existe término legal para
citar a la audiencia de conciliacion.




1.2. Cargas y facultades dentro de la
junta de avenencia

1.2.1. El reclamante tendrd la facultad de asistir
o no a la junta mencionada. En caso de ina-
sistencia, se entenderd que no le interesa el
tramite ante esta Comision.

1.2.2. La aseguradora estd obligada a asistir a
la junta, en caso de inasistencia se le multara®
en consideracién a una tasa indicada en la ley?.

1.2.3. El conciliador asignado al caso deberd
invitar a las partes a conciliar sus diferencias.
De no ser posible la conciliacién, les sugerird
que se acojan al proceso arbitral ante la
Comisién.

Para el efecto, deberd levantarse un acta en donde
conste la conciliacién o la voluntad de las partes de
acogerse al proceso arbitral'?,

1.2.4. Tanto la aseguradora como el reclamante
podrin expresar su voluntad de no someterse a
el proceso arbitral de la Comision. De tal suerte,
deberd consignarse lo propio en una acta, a fin
de que la discusién se lleve a cabo en los

tribunales de la justicia ordinaria'l.

7 En materia bancaria, no es obligatorio que el usuario de la
entidad de crédito acuda a la Comision previa la presentacion
de la demanda ante la justicia ordinaria.

8 En materia bancaria y en materia de seguros, la inasistencia
de la entidad de crédito o de la compafiia de seguros no
conlleva consecuencias gravosas como las expuestas en el
articulo 101 del cédigo de procedimiento civil de nuestro
ordenamiento, como es la presuncion de que los hechos
afirmados en la reclamacion sean ciertos.

9 Inciso tercero del literal d) del numeral | del articulo 135 de
la ley de instituciones y sociedades mutualistas de seguros,
dice “Si no compadece la institucién de seguros, se hara
acreedora a una multa equivalente a 100 dias de salario minimo
general vigente en el Distrito Federal...”.

10 En la Comision Nacional de Seguros existe un registro de
apoderados de las compafifas de sequros. No obstante, el
apoderado de la compafiia puede asistir con un poder espe-
cial, asi no esté inscrito en el registro que anunciamos.

" Ala aseguradora, como le es obligatorio asistir a la audiencia,
le es dable exponer su voluntad de no someterse al proceso
de la comision dentro de la audiencia o junta de avenencia. El
beneficiario, podra fijar su voluntad sin tener que asistir a la
misma junta.

1.2.5. De acordar el sometimiento al proceso
de arbitraje, las partes deberdn definir si lo
hardn bajo las dos formas sefialadas, es decir, la
amigable composicién o de estricto derecho,
figuras que serdn posteriormente analizadas.

1.2.6. Dentro de la junta, las partes pueden
convenir que la misma se difiera, ya sea porque
se encuentran en conversaciones conciliatorias
o porque el reclamante necesita asesoria de un
abogado.

Para este caso se fijard nueva fecha para la audiencia.

1.2.7. Las partes podran solicitar que la
audiencia se suspenda. En este caso, la Comisién
no sefiala nueva fecha sino que se deja un
término de 3 meses, pasados los cuales si el
interesado no realiza ninguna actuacién la
Comision podrd archivar el expediente.

1.3. Cargas y facultades posteriores a la
junta de avenencia

1.3.1. Concluida la junta, sin llegar a ningin
acuerdo sobre los intereses en discusidn, la
Comisién Nacional de Seguros, si lo considera
prudente, ordenard la constitucién de una
reserva'?, la cual deberd realizarse dentro de los
diez dias siguientes a la celebracién de la
audiencia'3.

La Comisién tendrd la facultad de considerar la no
constitucién de la reserva debido a la falta de
fundamento de la reclamacién del beneficiario
asegurado. No obstante cuando el reclamante acuda
a los tribunales o cuando las partes designen drbitro
para que resuelva el conflicto, la Comisién deberd
ordenar la constitucion de la reserva..

1.3.2. Si el reclamante expuso dentro de la
audiencia la voluntad de no someterse al proceso

12 En materia bancaria, no es procedente ordenar la reserva.

13 El valor de la reserva no puede ser superior al valor asegurado en
la péliza més el producto causado hasta la fecha de presentacién de la
reclamacién a la Comision, dejando a salvo el derecho de cobrar la
torios de

diferencia a que haya lugar en relacion con los intereses mora
la aseguradora.
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arbitral, deberd presentar la demanda corres-
pondiente ante la justicia ordinaria, dentro de
los 180 dias siguientes a la celebracién de
audiencia. En caso de no presentar la demanda,
la Comisidn, a instancia de la aseguradora,
podrd ordenar levantar la constitucién de la
reserva a que se ha hecho alusién.

1.3.3. Suspendida o diferida la audiencia, en
caso de haberse ordenado constituir reserva por
parte de la Comision, si el reclamante no realiza
ninguna actuacién dentro de los tres meses
siguientes a la audiencia o si no asiste a la nueva
fecha de audiencia, la aseguradora podrd
solicitar que se levante la constitucién de la
reserva.

2. El arbitraje

La ley general de instituciones y sociedades
mutualistas de seguros otorga facultad a la Comi-
sién Nacional de Seguros y Fianzas, para ser drbitro
en conflictos surgidos entre particulares y sus
vigiladas, es decir, aseguradoras o afianzadoras.

El licenciado Miguel Acosta Romero, en su obra
Nuevo Derecho Bancario, México, Editorial Porrua,
1997, p. 585, dice sobre esta facultad lo siguiente:

“Los tribunales arbitrales en que se constituyen
ciertos 6rganos de la administracién publica
federal no tienen base constitucional, por lo que
la atribucién de facultades jurisdiccionales a
dichos organismos puede estimarse incons-
titucional.”

Sin embargo, el mismo autor aclara poste-
riormente:

“Unicamente serian facultades inconstitu-
cionales aquellas que permitieran a los propios
6rganos arbitrales ejecutar sus propios laudos,
pues tales facultades implicarfan el ejercicio de
la convalidacién y homologacién en cuanto
6rganos verdaderamente jurisdiccionales, lo que
s{ atentaria contra el orden constitucional”.

En atencién a este comentario, es importante
sefialar que dentro de la ley general de instituciones
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y sociedades mutualistas de seguros, se faculta a la
Comisién Nacional de Seguros y Fianzas a ejecutar
el laudo, as{:

“El laudo que condene a una empresa de seguro
le otorgara para su cumplimiento un plazo de
quince dfas hébiles a partir de la notificacién,
si no lo efectuare la Comisién Nacional de Seguros
y Fianzas impondrd a la empresa una multa ...

En tal razén, no resulta muy clara la cons-
titucionalidad de esta ley'4.

2.1. Amigable composicién

Bajo el arbitraje de amigable composicién, deberdn
fijarse en el acuerdo suscrito por las partes los
intereses que serdn materia de arbitraje y establecer
las normas de procedimiento que se deberdn
observar.

El drbitro tendrd facultad de fallar en equidad,
sin sujecion a reglas legales. En tal sentido permite
al drbitro actuar con mas flexibilidad.

Los laudos de amigable componedor no son
susceptibles de recurso, en razén a que su fallo se
basa en la equidad, no obstante procede a solicitud
de parte la aclaracion de sentencia.

En materia probatoria, el drbitro tiene plena
libertad para usar los diferentes medios de prueba.

2.2. Estricto derecho

Bajo el arbitraje en estricto derecho, las partes
deberdn convenir el procedimiento arbitral a regir.

En caso de que las partes guarden silencio, el
procedimiento serd el establecido en el cédigo de
comercio.

En materia sustancial debe sujetarse com-
pletamente a la ley.

Ahora bien, el arbitraje en estricto derecho
podrd ser impugnado ante los tribunales judiciales,
mediante el recurso de amparo.

4 En materia bancaria, la Comision Nacional de Bancos y Valores
no tiene facultad para efectuar el laudo arbitral. Para el efecto, debera
presentarse ante la jurisdiccion ordinaria.

15 Articulo 121 Constitucion Politica Colombiana. - Ninguna
autoridad del Estado podra ejercer funciones distintas de las que le
atribuyen la Constitucion y la Ley.




En materia probatoria, el drbitro también tiene
plena libertad para usar los diferentes medios de
prueba.

Ahora bien, si el interesado o la compaiifa de
seguros exponen su interés de no someterse al
proceso arbitral, la discusién deberd ventilarse,
como ya se dijo, ante la justicia ordinaria.

3. Conclusiones del tramite de
reclamacion o queja formal

Presentacion de queja formal o reclamacion
Traslado formal a la compafifa de seguros
Contestacién de compafifa de seguros
Audiencia de conciliacién
Conciliaci6n, arbitraje o justicia ordinaria

Mediante este proceso de conciliacién la Comision
Nacional de Seguros resuelve una gran cantidad
de controversias sin que sea necesaria la actuacién
de la justicia ordinaria.

El caso del arbitraje presenta dudas, en razén a
su constitucionalidad, no obstante los particulares
acuden a él como una forma de dirimir conflictos
de una manera mds rdpida.

Para el caso colombiano, vale la pena pensar en
estudiar y analizar mds detenidamente estos
tramites, especialmente la queja informal, la parte
de reclamacién formal y la parte conciliatoria.

El articulo 116 de la Constitucién Politica
respecto de la administracion de justicia, dice:

“(...) Excepcionalmente la ley podrd atribuir
funcién jurisdiccional a determinadas autoridades
administrativas. Sin embargo no le serd permitido
adelantar la instruccién de sumarios ni juzgar

delitos (...)".

En tal sentido, constitucionalmente existe la posi-
bilidad de dotar de facultades jurisdiccionales a un
ente publico.

Ahora bien, actualmente no existe una ley que
le permita a la Superintendencia Bancaria realizar
esta actividad, la conciliatoria y la arbitral, pero de
expedirse una norma, esa Entidad adquirird la
facultad y quedard investida para el efecto®.
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